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ABSTRAK

Pada saat ini persaingan dunia usaha ritel semakin ketat dengan semakin
banyaknya pusat perbelanjaan. Bisnis ritel merupakan bisnis yang terus
mengalami perkembangan dan banyak diminati. Persaingan membuat perusahaan-
perusahaan di bidang ritel berupaya agar menjadi ritel pilihan konsumen serta
mempertahankan konsumennya. Setiap penyedia jasa harus mengetahui
kepentingan ataupun harapan konsumen agar konsumen merasa puas dan menjadi
konsumen yang setia dengan perusahaan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan, dan kepercayaan terhadap
loyalitas konsumen PT Sumber Alfaria Trijaya, Tbk. Metode yang digunakan
kuantitatif dengan desain kausalitas menggunakan uji analisis regresi linier
berganda. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 135 konsumen
PT Sumber Alfaria Trijaya, Tbk. Data diolah dengan menggunakan program
SPSS wversi 23. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif sebesar 4,566 lebih besar dari t tabel 1,97824 dan signifikan
dengan nilai sig t 0,000 lebih kecil dari alpha 0,05. Kepuasan berpengaruh positif
sebesar 7,612 lebih besar dari t tabel 1,97824 dan signifikan dengan nilai sig t
0,000 lebih kecil dari alpha 0,05. Sedangkan kepercayaan berpengaruh positif
sebesar 2,707 lebih besar dari t tabel 1,97824 dan signifikan dengan nilai sig t
0,008 lebih kecil dari alpha 0,05. Secara simultan kualitas pelayanan, kepuasan,
dan kepercayaan berpengaruh positif dengan nilai F hitung 101,260 > 2,67 F tabel
dan signifikan sebesar 0,000<0,05 terhadap loyalitas konsumen PT Sumber
Alfaria Trijaya, Tbk. Untuk hasil uji determinasi menyatakan kualitas pelayanan,
kepuasan, dan kepercayaan mempunyai korelasi terhadap loyalitas konsumen
sebesar 69,2% sedangkan sisanya sebesar 30,8% dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan; Kepuasan; Kepercayaan; Loyalitas Konsumen.



ABSTRACT

At this time the competition in the retail business world is getting tougher with the
increasing number of shopping centers. The retail business is a business that
continues to experience development and is in great demand. Competition makes
companies in the retail sector strive to become the retail choice for consumers
and to retain their consumers. Every service provider must know the interests or
expectations of consumers so that consumers feel satisfied and become loyal
consumers with the company. This study aims to determine the effect of service
quality, satisfaction, and trust on consumer loyalty at PT Sumber Alfaria Trijaya,
Tbk. The method used is quantitative with the design of causality using multiple
linear regression analysis. The sample used in this study were 135 consumers of
PT Sumber Alfaria Trijaya, Tbk. The data were processed using the SPSS version
23 program. The results of this study stated that service quality had a positive
effect of 4.566, greater than t table 1.97824 and significant with a sig t value of
0.000 smaller than alpha 0.05. Satisfaction has a positive effect of 7,612 which is
greater than t table 1.97824 and significant with a sig t value of 0.000 smaller
than alpha 0.05. While trust has a positive effect of 2.707, greater than t table
1.97824 and significant with a sig t value of 0.008 smaller than alpha 0.05.
Simultaneously service quality, satisfaction, and trust have a positive effect with F
count 101.260> 2.67 F table and a significant 0.000 <0.05 on consumer loyalty
PT Sumber Alfaria Trijaya, Tbk. The results of the determination test state that
service quality, satisfaction, and trust have a correlation with consumer loyalty by
69.2%, while the remaining 30.8% is influenced by other variables not examined
in this study.

Keywords: Service Quality; Satisfaction; Trust; Consumer Loyalty.
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